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度的评分为 4 分或低于 4 分时，他的回购意愿和为品
牌传播正向口碑的意愿是非常低的——20%以下。然



































































































































顶点位置。企业对顾客做出服 务 承 诺 （make the
promise）；企业通过对员工的招募、培训与激励，使得
履行上述承诺成为可能（enable the promise）；员工在
一线服务过程中，将服务产品交付给顾客（deliver the
promise）。这三个方面契合一致，就能形成一个强大
的内核支撑起服务三角的三条边，使企业面对顾客时，
实现精准的品牌定位和目标市场选择；面对员工时，高
效配置企业资源并有效赋能，使员工能够提供所给即
所需的准确服务，真正提升服务品质。
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